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1.1 Latar Belakang 
Perindustrian saat ini telah berkembang dengan pesat yang mengakibatkan 
perusahaan harus semakin kompetitif agar mampu bersaing dalam 
memperebutkan pasar. Saat ini konsumen mulai lebih kritis dalam menilai suatu 
produk atau jasa, sehingga menimbulkan semakin tingginya tuntutan untuk 
memperoleh produk atau jasa yang berkualitas. Oleh karena itu, perusahaan harus 
meningkatkan mutu pelayanannya untuk memenuhi kepuasan konsumen. 
Kepuasan konsumen akan berdampak pada keberhasilan suatu bisnis, khususnya 
bisnis pada industri jasa. 
Pelayanan sebuah kata bagi penyedia jasa yang harus dikerjakan dengan 
baik, oleh karena itu dalam suatu perusahaan harus memiliki strategi yang khusus 
untuk mengelola jasa dengan baik. Strategi khusus yang dimaksudkan mengenai 
tentang hal apa yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan. Kepuasan 
pelanggan merupakan hal yang perlu diperhatikan dalam perusahaan jasa, 
terutama untuk penjualan barang-barang dengan target pelanggan kelas menengah 
keatas. Pelayanan yang maksimal dan mengerti kemauan pelanggan merupakan 
faktor yang utama. Salah satu kegiatan pencapaiannya adalah dengan memberikan 
kepuasan dengan sebaik-baiknya. Kepuasan pelanggan berlaku untuk semua 
industri baik yang bergerak di bidang manufaktur maupun di bidang jasa. Untuk 
meningkatkan kualitas layanan maka perlu dilakukan perbaikan dalam usaha 
peningkatan layanan, baik internal maupun eksternal. 
Kepuasan konsumen menjadi faktor penentu keberlangsungan bisnis 
kuliner. Tentunya, para pengusaha di bisnis ini harus terus melakukan perbaikan 
berkelanjutan agar mendapat hati para konsumen sehingga lebih bertambah. Para 
pengusaha bisnis kuliner ini harus selalu melihat pada kebutuhan dan keinginan 
konsumen, dengan demikian perbaikan yang dilakukan dapat berdampak positif 
bagi perkembangan bisnisnya.  
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Untuk mengetahui keinginan dan atribut apa saja yang menjadi fokus 
utama dalam upaya perbaikan, harus dilakukan penelitian terkait kepuasan 
konsumen pada bisnis kuliner tersebut. Kantin Aisyah merupakan kantin yang 
telah berdiri sejak tahun 2017 dan terletak  di belakang fakultas Sains dan 
Teknologi UIN Suska Riau. Alasan pertama pada kantin ini perlu perbaikan 
kualitas pelayanan adalah agar dapat tetap bersaing dengan kantin yang berada di 
area fakultas Sains dan Teknologi. Beberapa pesaing dari kantin Aisyah adalah 
Kantin Awie, D&D dan Kedai mak alip. Kepuasan konsumen yang ada di kantin 
Aisyah diharapkan dapat minimal sebanding dengan pesaing-pesaingnya. Alasan 
kedua, kantin Aisyah belum pernah melakukan pengukuran kualitas pelayanan 
secara kuantitatif sehingga perbaikan yang dilakukan selama ini kurang tepat dan 
efektif. 
Permasalahan yang telah dijelaskan diatas didukung oleh hasil penyebaran 
kuesioner pendahuluan ke 40 responden secara purposive sampling yang sedang 
berbelanja di kantin Aisyah dimana responden sudah mewakili dari seluruh aspek. 
Mulai dari pelayanan, harga, lokasi, variasi makanan dan minuman serta cita 
rasanya. 
Tabel 1.1 Pengumpulan Kuesioner Pendahuluan 
No 
 Penilaian Responden 
Jumlah Sangat 
tidak baik 
Tidak 
baik 
Ragu-
ragu 
Baik 
Sangat 
baik 
1 Karyawan 0 4 13 22 1 40 
2 Harga 1 2 14 21 2 40 
3 Lokasi 1 0 10 24 5 40 
4 Variasi 
Makanan 
0 1 25 10 4 40 
5 Cita rasa 1 2 22 13 2 40 
(Sumber: Pengumpulan data, 2018) 
 Dari data kuesioner pendahuluan diatas didapatkan bahwa 55% responden 
mengatakan bahwa pelayanan yang diberikan karyawan kantin aisyah sudah baik 
begitu juga dengan lokasi dan harganya, Namun dalam aspek variasi makanan 
62,5% responden mengatakan ragu-ragu serta 55% juga responden mengatakan 
ragu-ragu terhadap cita rasa dari kantin Aisyah. 
 Bukan hanya dari kuesioner peneliti melihat adanya permasalahan dari 
kantin Aisyah tersebut. Peneliti juga melakukan wawancara ke beberapa 
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konsumen kantin Aisyah dan menyatakan hal yang sama bahwa harga yang 
diberikan kantin Aisyah tidak sesuai dengan cita rasa dari kantin Aisyah tersebut. 
Berdasarkan atas hasil penelitian tersebut terdapat hasil dan adanya 
permasalahan dalam segi variasi makanan dan citarasa makanan kantin, sehingga 
perlu dilakukannya perbaikan pada kualitas agar dapat meningkatkan mutu 
pelayanan dari kantin Aisyah sendiri, serta dapat bersaing dengan kompetitor-
kompetitor yang ada disekitar kantin Aisyah. Maka penelitian mengenai pengaruh 
kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan masih sangat relevan untuk 
diteliti. Sehingga berdasarkan latar belakang diatas peneliti memberikan judul 
“Analisis Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen pada Kantin Aisyah 
FST UIN SUSKA RIAU”  
 
1.2 Rumusan Masalah 
 Berdasarkan dari latar belakang diatas, maka rumusan masalah dalam 
penelitian ini adalah Bagaimana Menganalisa kualitas pelayanan terhadap 
kepuasan konsumen pada kantin Aisyah Fakultas Sains dan Teknologi UIN 
SUSKA Riau. 
 
1.3 Tujuan Penelitian 
Adapun tujuan dari penelitian ini adalah: 
1. Untuk menganalisa kualitas pelayanan yang perlu dipertahankan namun 
harus tetap di awasi terhadap kepuasan pelanggan dengan segala sesuatu 
yang dimiliki kantin Aisyah. 
2. Untuk menganalisa kualitas pelayanan yang perlu ditingkakan terhadap 
kepuasan pelanggan dengan segala sesuatu yang dimiliki kantin Aisyah 
agar kualitas pelayanan menjadi lebih baik. 
 
1.4 Manfaat Penelitian  
1.    Bagi Mahasiswa dapat menambah wawasan dan pengetahuan peneliti 
tentang kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen serta dapat 
membantu peneliti dalam mendapatkan gelar Sarjana Teknik. 
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2. Bagi Perusahaan dapat menjadi pertimbangan serta pemikiran tentang 
menganalisis diskon dan cara dalam meningkatkan volume penjualan. 
1.5 Batasan Penelitian 
Agar penelitian ini lebih terarah dan sesuai dengan pelaksanaan serta hasil 
yang akan dicapai, maka peneliti melakukan pembatasan masalah dalam 
penelitian ini. Adapun batasan masalahnya adalah konsumen yang dijadikan 
responden yaitu konsumen kantin Aisyah Fakultas Sains dan Teknologi UIN 
Suska Riau. 
1.6 Posisi Penelitian  
Adapun posisi penelitian pada saat ini dapat dilihat dibawah ini: 
Tabel 1.2 Posisi penelitian Tugas Akhir 
Nama 
Rahmat Bayu 
Anggoro 
Niken Parwati Monika Soetedjo Duwi Budianto 
Tahun  2008 2011 2012 2012 
Judul 
Penelitian 
Evaluasi Kualitas 
Pelayanan 
Pendidikan dengan 
Menggunakan 
Metode Kano 
Usulan Peningkatan 
Kualitas Pelayanan 
PT.X dengan 
Metode Servqual 
dan Kano. 
Analisis dan Usulan 
Perbaikan Kualitas 
Pelayanan 
Menggunakan 
Integrasi Metode 
Servqual, Model 
Kano, dan QFD di 
Warung Ipang 
Cabang Mayjend 
Sungkono, Surabaya 
Analisa Kepuasan 
Konsumen Terhadap 
Kualitas Pelayanan 
dan Harga roduk 
dengan 
Menggunakan 
Metode CSI dan 
IPA, Studi Kasus 
Minimarket Garuda 
Pekanbaru 
Tujuan 
Penelitian 
Menghasilkan 
kategori keunggulan 
dan kelemahan 
berdasarkan 
keinginan siswa 
terhadap pendidikan 
“ISTIBANK” serta 
mendapatkan atribut 
yang dapat menjadi 
prioritas bagi 
ISTIBANK. 
Meningkatkan 
pelayanan PT.X 
sesuai dengan 
kebutuhan dan 
keinginan pelanggan 
serta 
mengidentifikasi 
kriteria kualitas 
pelayanan yang 
diinginkan oleh 
karyawan dan 
pelanggan. 
Memberikan 
perbaikan yang tepat 
dan efektif sesuai 
dengan atribut yang 
menjadi kelemahan 
rumah makan 
tersebut untuk 
meningkatkan 
tingkat kepuasan 
konsumen serta daya 
saing dengan 
kompetitor lainnya. 
Mengetahui 
pengaruh lokasi 
usaha, tata letak 
produk, kualitas 
pelayanan, kualitas 
produk serta harga 
terhadap kepuasan 
konsumen dan untuk 
mengetahui prioritas 
perbaikan faktor 
yang mempengaruhi 
tingkat kepuasan 
konsumen. 
Objek 
Penelitian 
Pusat Pendidikan 
ISTIBANK Pabelan, 
Kartasura 
PT.X 
Warung Ipang 
Cabang Mayjend 
Sungkono, Surabaya 
Minimarket Garuda 
Kota Kartasura  Surabaya Pekanbaru 
Metode Kano Servqual dan Kano 
Servqual, Kano dan 
QFD 
CSI dan IPA 
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1.7 Sistematika Penelitian 
Adapun sistematika dalam penulisan laporan penelitian dapat dilihat 
sebagai berikut: 
 
BAB I  PENDAHULUAN 
Pada bab ini memuat latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan 
penelitian, batasan masalah, manfaat penelitian, posisi penelitian serta 
sistematika penulisan. 
BAB II LANDASAN TEORI 
Bab ini menguraikan teori-teori yang mendukung permasalahan, 
sehingga peneliti memiliki dasar dalam melakukan penelitian dan 
dapat menyelesaikan masalah yang dibahas.  
BAB III METODOLOGI PENELITIAN 
Menjelaskan dan menggambarkan langkah-langkah yang akan 
dilakukan pada penelitian. 
BAB IV PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA 
Pada bab ini, dijabarkan semua data-data yang diperlukan dalam 
penelitian, baik itu data primer maupun data sekunder.  
BAB V  ANALISA  
Bab ini memuat pembahasan terhadap hasil pengumpulan dan 
pengolahan data. 
BAB VI PENUTUP 
Menguraikan tentang kesimpulan yang diambil dari hasil penelitian 
serta mencoba memberikan saran-saran sebagai langkah untuk 
menyelesaikan masalah yang ada. 
